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ระบบฐานข้อมูลศิษย์เก่าด้วยแนวคิด 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ส าหรบัสถาบนัอุดมศึกษา 
Alumni Database System approach to 
Customer Relationship Management for Higher Education Institues 
 
นวลศรี  สงสม 
 
1.  บทน า 
 สภาพปัจจุบัน คู่แข่งของธุรกิจแต่ละประเภทเพ่ิมข้ึนสูง
มาก การแข่งขันรุนแรงข้ึนในขณะที่จ านวนลูกค้ายังคงเท่า
เดิม ธุรกิจจึงต้องพยายามสรรหาวิธีที่จะสร้างความพอใจ
ให้แก่ลูกค้าอันจะน าไปสู่ความจงรักภักดีในที่สุด  การสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการใช้เทคโนโลยีและการใช้
บุคลากรอย่างมีหลักการ CRM ได้ถูกน ามาใช้มากย่ิงข้ึน
เ ร่ื อ ย ๆ  ดั ง น้ั น  CRM จึ ง ย่ อ ม า จ า ก  Customer 
Relationship Management หรือเรียกว่า การจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ กลยุทธ์หรือซอฟต์แวร์ ที่สร้างข้ึนมาเพ่ือที่ 
ติดตาม ตรวจสอบ ของลูกค้า ให้เกิดการจงรักภักดีต่อ
องค์กร เป้าหมายของ CRM น้ันไม่ได้เน้นเพียงแค่การ
บริการลูกค้าเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงการเก็บข้อมูลพฤติกรรม
ในการใช้จ่ายและความต้องการของลูกค้า จากน้ันจะน า
ข้อมูลเหล่าน้ันมาวิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในด้าน
การจัดการ ซึ่งเป้าหมายสุดท้ายของการพัฒนา CRM ก็คือ 
การเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป [18] 
 ถ้าน าไปเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัย นักศึกษาก็เป็น
ลูกค้าของมหาวิทยาลัย ฉะน้ัน การที่มหาวิทยาลัยจะน า 
CRM เข้ามาเพ่ือบริหารจัดการระบบต่างๆให้กับลูกค้าที่
เป็นนักศึกษา เพ่ือสร้างความสะดวกสบายให้กับนักศึกษา
ในด้านต่างๆ เช่น การรายงานผลการศึกษา รายงานผลค า
ร้องขอต่างๆ รวมไปถึงการลงทะเบียนและการช าระ
ค่าลงทะเบียน 
   นอกจาก น้ี  CRM ที่ จ า เป็ นอี กอ ย่ าง  คื อ  ระบ บ
ลงทะเบียนศิษย์เก่า ซึ่งจัดเก็บข้อมูลต่างๆของนักศึกษาที่
ส าเร็จการศึกษาไปแล้ว จัดท าเป็นระบบฐานข้อมูลศิษย์
เก่า เพ่ือใช้ส าหรับในงานต่างๆ เช่น นัดหมายเลี้ยงสังสรรค์
แต่ ละ รุ่น  ประชาสัม พัน ธ์ข้อมู ล งาน ต่างๆของทาง
มหาวิทยาลัย แน่นอนว่าข่าวประชาสัมพันธ์น้ันๆ ก็จะถูก
ส่งต่อไปยังญาติ พ่ีน้อง ของศิษย์เก่าน้ันๆ เป็นช่องทางใน
การประชาสัมพันธ์มหาวิทยาลัยอีกทางหน่ึงด้วย [19] 
บทความฉบับน้ี ได้มีรวบรวมบทความวิชาการและ
บทความวิจัย ท่ีมีการน าเอา CRM มาใช้กับสถานศึกษาท้ัง
ต่างประเทศและในประเทศไทย รวมถึงการน าเสนอการ
ประยุกต์จากการน าแนวคิด CRM มาใช้ให้เกิดประโยชน์
กับระบบฐานข้อมูลศิษย์เก่าส าหรับสถาบันอุดมศึกษาให้
เห็นได้ชัดเจนมากย่ิงข้ึน 
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2. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ หรือ CRM (Customer 
Relationship Management) คื อ  กิ จ ก ร ร ม ท า ง
การตลาดที่กระท าต่อลูกค้าซึ่งอาจจะเป็นลูกค้าผู้บริโภค
หรือคนกลางในช่องทางจัดจ าหน่ายแต่ละรายอย่าง
ต่อเน่ือง โดยมุ่งให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจมีการรับรู้ที่ ดี
ตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัท 
ทั้งน้ีจะมุ่งเน้นที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับ
ลูกค้าให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy)
เป็นระยะเวลายาวนาน 
การพัฒ นาระบบการจัดก ารลู กค้ าสั ม พั น ธ์ที่ มี
ประสิทธิภาพมีสิ่งส าคัญที่เป็นหลักของการบริหาร คือ 
การตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าแต่ละราย ว่าลูกค้า
แต่ละรายน้ันมีความสาคัญไม่ เท่ากัน การที่องค์การ
สามารถท าให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อองค์การได้น้ัน เป็นหัวใจ
หลักในการน าองค์การไปสู่ความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ
ระยะยาว 
CRM เป็นเค ร่ืองมื อทางการบ ริหารจัดการซึ่ งถูก
น ามาใช้เพ่ือวัตถุประสงค์เพ่ือช่วยให้องค์การสามารถ
จัดการกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์การให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เพ่ือให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุดต่อองค์การ  
องค์ประกอบหลัก 8 ประการของการสร้าง CRM 
ภายในองค์การ ซึ่งมีดังต่อไปน้ี 
 1) CRM Vision ก็คือ องค์การต้องการให้ลูกค้ามอง
เข้ามาหาหรือรู้สึกกับตัวองค์การอย่างไร ลูกค้าในที่น้ีหมาย
รวมถึงลูกค้าขององค์การในปัจจุบัน และลูกค้าซึ่ งมี
แนวโน้มจะมาซื้อสินค้า และบริการขององค์การในอนาคต  
 2) CRM Strategy การคิดกลยุทธ์ CRM จะต้องน า
ทิศทางและเป้าหมายทางด้านการเงินจากกลยุทธ์ของการ
ด าเนินธุรกิจโดยรวมมาร่วม ประกอบด้วยเพ่ือที่จะค้นหา
กลยุทธ์ในการสร้างความภักดีของลูกค้าเพ่ือท าให้ลูกค้าอยู่
กับองค์การยาวนานข้ึน 
 3) Valued Customer Experience ประสบการณ์
ของลูกค้าที่ ได้จากการปฏิสัมพันธ์กับองค์การจะช่วย
ก าหนดมุมมองของลูกค้าที่มีต่อองค์การ (Moment of 
Truth) ซึ่งสิ่งน้ีจะสัมพันธ์กับวิสัยทัศน์ CRM ที่องค์การได้
ต้ังเอาไว้ ประสบการณ์ที่ดีของลูกค้าจะส่งผลให้เกิดความ
พึงพอใจความเช่ือใจ และความภักดีต่อองค์การในระยะ
ยาว 
 4 )  Organizational Collaboration ก็ คื อ  ก า ร ที่
บุคลากรทั่วทั้งองค์การต้ังแต่ระดับพนักงานปฏิบัติการ
จนถึงระดับผู้บริหารต่างให้ความสนใจ และมุ่งเน้นไปที่การ
ตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้า 
 5) Processes การน าหลักการ CRM เข้ามาใช้จะช่วย
ให้องค์การมุ่งเน้นไปที่การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
หลักๆ ซึ่งจะส่งผลกระทบโดยตรงไปยังลูกค้าและยังเป็น
การช่วยท าให้องค์การทราบด้วยว่ากระบวนการใดที่มี
ความสาคัญกับลูกค้าบ้าง 
 6) Information ข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าเป็นปัจจัยสาคัญ
ที่ สุ ดที่ จ ะ ช่วยให้  CRM ประสบผลส า เร็จ  องค์ การ
จ าเป็นต้องบริหารข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพ เร่ิมต้ังแต่
การเก็บรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับลูกค้า การวิเคราะห์ข้อมูล 
รวมถึงการส่งผ่านและกระจายข้อมูลเหล่าน้ีไปยังส่วน
ต่างๆ ที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยทั่วถึงทั้งองค์การ 
 7) Technology เทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้จะช่วยให้
อ งค์ ก า รบ ร รลุ เป้ า ห ม า ย  CRM ไ ด้ เร็ ว ข้ึ น แ ล ะ มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 8) Metrics ต้องต้ั งวัตถุประสงค์และเป้ าหมายที่
สามารถวัดค่าได้และคอยติดตามตัววัดเหล่าน้ีอย่าง
สม่ าเสมอ 
     กระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Dear 
Model) จะท าให้ผู้บริหารสามารถเรียนรู้จากลูกค้าและใช้
ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าในการบริหารงานสัมพันธ์ได้อย่าง
เหมาะสม ผู้บริหารจ าเป็นต้องเข้าใจกระบวนการ CRM ซึ่ง
ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบหลักที่สามารถอธิบายด้วย
ตัวแบบที่เรียก ง่ายๆ ว่า DEAR  ประกอบด้วย 
 1) การสร้างฐานข้อมูล (Database) มีฐานข้อมูลของ
ลูกค้า ฐานข้อมูลต้องถูกต้องและทันสมัยอยู่เสมอ สามารถ
เรียกดูได้จากทุกหน่วยงานในองค์กรที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า มี
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การแยกประเภทลูกค้าจากฐานข้อมูล เน่ืองจากลูกค้าแต่
ละรายมี คุณค่าไม่เท่ากัน 
 2) การมีเทคโนโลยี (Technology) การใช้เทคโนโลยีที่
เหมาะสมเข้ามาเกี่ยวข้องประกอบด้วยเทคโนโลยีที่เพ่ิม
ช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้ เช่น ระบบ 
Call Center, Website, Interactive Voice Response 
และ Software ในการประมวลผล เช่น ใช้เพ่ือการ
แยกแยะลูกค้า และการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า 
เป็นต้น 
 3) การปฏิบัติ (Action) เป็นการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยกาหนดโปรแกรมสร้างความสัมพันธ์ สร้างคุณค่าให้
เพ่ิมข้ึน โดยพัฒนาสินค้าและบริการที่ดี เพ่ือรักษาลูกค้าไว้ 
เน่ืองจากฐานข้อมูลลูกค้าสามารถทาให้องค์กรแยกแยะ
ลูกค้าได้ว่ากลุ่มใดเป็นกลุ่มที่ท าก าไรสูงสุดให้กับองค์กร
หลังจากน้ันองค์กรต้องมาก าหนดวิธีปฏิบั ติต่อลูกค้า
เหล่าน้ัน เพ่ือสร้าง Relationship Program เพ่ือให้เข้าถึง
การให้บริการแต่ละรายอย่างเหมาะสม 
 4) การรักษาลูกค้า (Retention) มีการประเมินผล
เพ่ือให้ทราบว่าองค์กรสามารถรักษาลูกค้าได้มากข้ึน
หรือไม่อย่างไร โดยเกณฑ์ต่าง ๆ จะต้องเปลี่ยนไป จุดเน้น
ขององค์กรต้องเปลี่ยนมาอยู่ที่การรักษาลูกค้า ในระยะยาว 
และเพ่ิมคุณค่าให้กับลูกค้าให้มากกว่าคุณค่าที่ลูกค้า
คาดหวัง [17] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 1  DEAR Moel 
 
3. กรณี ศึกษา การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ กับ
สถานศึกษาของต่างประเทศ 
 CRM กับสถานศึกษา มีงานวิจัยของต่างประเทศหลาย
งาน ท่ีได้น าเสนอไว้อย่างน่าสนใจเพ่ือให้บอกเห็นภาพ การ
น า CRM มาใช้กับสถานศึกษา ดังน้ี 
 3.1 Customer relationship management : a 
case study from a metropolitan campus of a 
regional university บทความน้ีส ารวจผู้ใช้งานระบบและ
การใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์ของลูกค้าจากส่วนกลาง
การจัดการ (CRM) ระบบที่ ภู มิภาคมหาวิทยาลัยใน
ออส เตรเลี ยที่ จ ะป รับป รุงความ รู้ความ เข้าใจ  จาก
ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยีของมหาวิทยาลัย โดย
การส ารวจผ่ าน ก ารสั ม ภ าษ ณ์ แ ละค วาม คิ ด เห็ น  
ผลการวิจัยที่เน้นความคุ้มค่าระบบ CRM สามารถให้กับ
สถาบันการศึกษา ในการปรับปรุงการตอบสนองของ
องค์กร การตัดสินใจการบริหารความเสี่ยง ในการสื่อสาร
ระหว่างหน่วยงานกับนักศึกษา ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
รวมถึงจ าเป็นในการปรับปรุงการฝึกอบรม ทั้งน้ีพบว่า 
ระบบ CRM มีความสามารถในการให้ ข้อมูลโปรไฟล์
นักศึกษาเพ่ือที่จะท าให้การตัดสินใจข้อมูลทางวิชาการและ
ส่วนบุคคล ท าให้เจ้าหน้าที่ให้บริการหรือสนับสนุนการ
ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึนทั่วทั้งมหาวิทยาลัย  
[1] 
 3.2 Customer Relationship Management (CRM) 
Implementation : A Soft Issue in Knowledge 
Management Scenario บทความ น้ีแสดงให้ เห็ น ว่า 
ระดับความรู้เกี่ยวกับ CRM ของมหาวิทยาลัยในประเทศ
มาเลเซีย การปรับปรุงในการใช้ประโยชน์และประยุกต์ใช้
ในอนาคตจากระบบ CRM  ที่ดูเหมือนว่ามีแนวโน้มสูงข้ึน
เพราะการใช้งานที่ได้รับความสนใจมากข้ึน นอกจากน้ีทุก
องค์กรส่วนใหญ่รับรู้เก่ียวกับความส าคัญของการใช้ CRM 
มากข้ึน ความท้าทายและภัยคุกคามที่องค์กรจะต้องเผชิญ
ในการใช้ CRM  ในส่วนบุคลากรก็นับว่าปัญหาที่เก่ียวข้อง
กับการเปลี่ยนแปลงการจัดการความรู้และ การท างาน
ร่วมกัน การศึกษาคร้ังน้ีได้น าเสนอการใช้ CRM มาเป็น
เคร่ืองมือในการจัดการความรู้และเทคนิคเพ่ือสร้างความ
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มั่นใจในคุณภาพของการจัดการความรู้ของนักศึกษา โดย
สรุปได้ว่าการจัดการความรู้ มีข้อเสนอแนะที่จะสนับสนุน
การใช้ CRM อย่างทั่วถึงทั้งองค์กร [2] 
 3.3 Requirements Analysis for a Student 
Relationship Management System – Results from 
an Empirical Study in Ivy League Universities การ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM) ได้กลายเป็นเคร่ืองมือ
ส าคัญที่ ใ ช้ในการดึงดูดและรักษาความสัมพัน ธ์กับ
นักศึกษา ส าหรับการเปิดให้บริการผลประโยชน์ทางการ
เงินและยังช่วยเพ่ิมช่ือเสียงของมหาวิทยาลัย ระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRMS) ท าการส ารวจออนไลน์
กับนักศึกษาและศิษย์เก่าจากสี่ไอวีลีกมหาวิทยาลัย ซึ่ง
ผลได้แสดงให้เห็นว่ามหาวิทยาลัยยังมีความต้องการที่จะ
ปรับปรุงความสัมพันธ์และพฤติกรรมการสื่อสาร  พบว่า
ช่องทางการสื่อสารที่มีอยู่เดิมยังไม่เพียงพอ จะต้องมีการ
ปรับปรุงเพ่ิมเติมให้ดีย่ิงข้ึน โดยวัตถุประสงค์ของบทความ
น้ี คือ การวิเคราะห์ความต้องการของระบบการจัดการ
นักศึ กษาสัมพัน ธ์ (SRMS)  ซึ่ งได้ด า เนินการส ารวจ
ออนไลน์ เพ่ือจะได้ตอบค าถามการวิจัย ดังต่อไปน้ี RQ1: 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ของนักศึกษาท่ีมีคุณภาพ
ด้วยมหาวิทยาลัยของพวกเขา? RQ2: ความต้องการการ
สื่อสารของนักศึกษา? RQ3: นักศึกษาไม่ต้องการวิธีการใช้
เทคโนโลยีเพ่ือตอบสนองความการสื่อสารความต้องการ? 
[3] 
 3.4 Students Complaints Management System 
การร้องเรียนของนักศึกษาเป็นสิ่งส าคัญที่สะท้อนให้เห็นถึง
ข้อมูลภาพรวม เป็นตัวช้ีวัดหลักถึงความไม่พอใจ การ
จัดการที่มีประสิทธิภาพต่อข้อร้องเรียนเหล่าน้ีเป็นดัชนีที่
ส าคัญขององค์กร รูปแบบที่น าเสนอระบบการจัดการเร่ือง
ร้องเรียนนักศึกษาน้ี มีความสามารถที่จะลดความไม่พอใจ 
กระตุ้นให้นักศึกษามีส่วนร่วมในการควบคุมคุณภาพได้ 
รวมถึงพยายามที่ จะปรับป รุงความสัมพันธ์ระหว่าง
นักศึกษาและมหาวิทยาลัยให้มากย่ิงข้ึน โดยน าเสนอ 
รูปแบบของบริการเว็บ E-Complaint จุดมุ่ งหมายที่
มุ่งเน้นบริการ ซึ่งมีการพัฒนาข้ึนอย่างต่อเน่ือง รวดเร็ว
และความยืดหยุ่นเพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา ทั้งน้ีระบบยังสามารถตรวจสอบปัญหาของ
นักเรียนและให้ข้อเสนอแนะได้อย่างเหมาะสม โดยระบบน้ี
จะช่วยข้อมูลการร้องเรียนจากนักศึกษาที่อยู่ห่างไกลได้
ด้วย ตัวอย่างข้อร้องเรียนที่มหาวิทยาลัยได้รับมา เช่น 
ปัญหาเกี่ยวกับการลงทะเบียน , ตรวจสอบผลคะแนน , 
เกรดเฉลี่ย (GPA) และปัญหาอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น [4] 
 3.5 The transformation of higher education : 
evaluation of CRM concept application and its 
impact on student satisfaction ค า ถ า ม ที่ ส า คั ญ
ส าหรับสถาบันการศึกษาทั่วโลก  คือ วิธีการใช้การจัดการ
ความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) ร่วมกับความรู้และเทคโนโลยีที่
เกิ ด จ าก งาน วิจั ย ขอ งอ งค์ ก ร ธุรกิ จ  ม าป รับ ใช้ ใน
สภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัย โดยมีตัวช้ีวัด เช่น ความ
พึงพอใจของนักศึกษาในการสร้างกลยุทธ์เพ่ือ รักษา
ความสัมพันธ์น้ี จะเน้นนักศึกษาเป็นศูนย์กลาง โดยมี 
วัตถุประสงค์หลักเพ่ือศึกษารูปแบบความพึงพอใจใน
ความสัมพันธ์กับ CRM  ซึ่งความส าคัญของการปรับกล
ยุทธ์ CRMส าหรับภาคการศึกษาซึ่งเป็นสภาพแวดล้อมของ
นักศึกษา จะต้องมุ่งเน้นการรักษาความสัมพันธ์อย่าง
ต่อเน่ือง โดยการปรับกระบวนการให้เป็นไปตามกับตัวช้ีวัด
ความพึงพอใจ ทั้ งน้ีจะท า ให้คณะกรรมการบ ริหาร
มหาวิทยาลัยและหน่วยงานอื่นๆ สามารถสร้างพ้ืนที่
ส าหรับการปฏิบัติ ย่อมส่งผลให้องค์กรมีประสิทธิภาพใน
การท างานมากข้ึน ทั้งยังเป็นการเพ่ิมระดับความพึงพอใจ
นักศึกษาให้มากข้ึน โดยผลการวิจัยยังสะท้อนให้เห็นว่า
ผู้บริหารของสถาบันการศึกษาควรที่จะมีแนวคิดการ
ท างานแบบ CRM ด้วย [5] 
 
4. กรณี ศึกษา การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ กับ
สถานศึกษาในประเทศไทย  
 CRM กับสถานศึกษา มี งานวิจัยในประเทศ ที่ ได้
น าเสนอไว้อย่างน่าสนใจเช่นเดียวกัน เพ่ือให้มองเห็นภาพ 
การน า CRM มาใช้กับสถานศึกษาได้อย่างชัดเจนย่ิงข้ึน 
ดังน้ี 
 4.1 ระบบอาจารย์ที่ปรึกษาตามแนวทางการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในประเทศ
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ไทย การน าระบบอาจารย์ที่ปรึกษาตามแนวคิดการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์มาประยุกต์ใช้กับสถาบัน อุดมศึกษาเอกชน 
ท าให้มองเห็นถึงประโยชน์ที่เกิดข้ึนต่อสถาบันการศึกษา 
และต่อนักศึกษาดังน้ี (1) มีนักศึกษาเข้าใหม่ในแต่ละปี
การศึกษา อันเน่ืองมาจากการบอกปากต่อปากของกลุ่ม
นักศึกษาที่มีทัศนะคติที่ดีต่อสถาบันการศึกษา และความ
จงรักภักดีต่อสถาบันการศึกษา ที่จะสืบทอดต่อไปยังผู้ที่อยู่
ใกล้ชิด (2) เพ่ิมความพึงพอใจให้กับนักศึกษา ต่อการจัด
การศึกษา และการเรียนการสอน ที่มีผู้ ให้ค าแนะน า
ค าปรึกษา ได้ทราบข้อมูลได้อย่างทันท่วงที รวมไปถึงงาน
บ ริการด้านอื่ นๆ  (3) การรักษานักศึกษา (Student 
Retention) ให้อยู่กับสถาบันการศึกษาจนจบการศึกษา
อย่างมีคุณภาพ (4) เพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการ
ตัดสินใจของนักศึกษา ในการเลือกรายวิชาเรียน อย่าง
เหมาะสมกับตนเอง และอาจารย์ที่ปรึกษาสามารถให้
ค าแนะน า และ ค าปรึกษาได้อย่างถูกต้อง เหมาะกับ
นั ก ศึ ก ษ าแ ต่ ล ะ ค น แล ะ อ ย่ า งทั น ท่ ว งที  (5) เ พ่ิ ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของนักศึกษาและอาจารย์
ที่ปรึกษาให้ด าเนินงานได้อย่างสะดวกมากย่ิงข้ึน (6) เพ่ิม
ความรวดเร็วในการให้ค าปรึกษา และเข้าช่วยเหลือ
นักศึกษาได้อย่างทันท่วงทีเมื่อประสบปัญหา (7) ลดต้นทุน
ใน ด้ านการป ระชาสั ม พั น ธ์ก ารน า นั กศึ กษ า เข้ าสู่
สถาบันการศึกษา และการบริหารจัดการสถาบันการศึกษา 
[6] 
 4.2 การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าทางการศึกษาด้วย 
ICT  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: 
IT) เป็นเทคนิควิธีการต่างๆ ที่น ามาใช้ในการจัดการข้อมูล 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้การจัดการข้อมูลให้เป็นไปอย่าง
สะดวกรวดเร็ว ลดเวลาในการท างาน และช่วยในการ
ประหยัดทรัพยากรโดยสามารถใช้ทรัพยากรร่วมกันได้เป็น
อย่างดี ในบทความน้ีได้น าเสนอถึงแนวคิดในการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาใช้ในการจัดการข้อมูลที่
เป็นประโยชน์จากลูกค้า ซึ่งได้แก่ eCRM (เว็บศูนย์บริการ
ทางโทรศัพท์  อี เมล์  SMS) และ mCRM (เทคโนโล ยี
โทรศั พท์ ไร้สายและช่อ งทางการสื่ อสารอื่ นๆ ) ม า
ประยุกต์ใช้ในการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าทางการศึกษา 
(Education CRM) โดยประกอบด้วยกระบวนการท างาน 
3 ข้ันตอน เร่ิมจากการคัดเลือกข้อมูลและจัดกลุ่ม (Data 
collection and classify) การวิเคราะห์และประมวลผล 
(Analyze and Useful Information) และผลป้อนกลับ
จ า ก ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ ข้ อ มู ล  (Apply Information 
Feedback) ตามล าดับ เพ่ือก่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีข้ึน
ระหว่างลูกค้าและองค์กรสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันที่ย่ังยืน และลดค่าใช้จ่ายขององค์กรได้ [7] 
 4.3 การจัดการเทคโนโลยีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์สู่
ความเป็นเลิศทางการบริการ  การวิเคราะห์กรอบแนวคิด
การจัดการเทคโนโลยีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์สู่ความเป็น
เลิศทางการบริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏ ประกอบไป
ด้วยองค์ประกอบต่างๆ ในการจัดการเทคโนโลยี ซึ่ ง
ประกอบด้วยฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ ข้อมูล องค์กร/สถาบัน 
การควบคุม และแหล่งทรัพยากร การตลาด ประกอบด้วย
การลงทุน ก าไร การคุ้มทุนDemand/Supply และกล
ยุท ธ์น โย บ าย  ป ระก อ บ ด้ วย  ก ารส นั บ ส นุ นจ าก
มหาวิทยาลัย กฎหมาย และแผนแม่บท ICT การสนับสนุน 
ประกอบด้วย หน่วยงานภายนอก และสถาบันอื่นๆ อันจะ
น ามหาวิทยาลัยไปสู่การบริการที่เป็นเลิศน่ันเอง [8] 
 4.4 ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศสาหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาตัวแบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพส าหรับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติที่ใช้ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
ไค-สแควร์ส สรุปผลได้ ดังน้ี (1) ผู้เช่ียวชาญมีการยอมรับ
ความสอดคล้องกันในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศสาหรับ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และความเห็นการยอมรับของ
ผู้ เช่ียวชาญมีความสอดคล้องกันอ ยู่ในระดับสูง (2) 
บุคลากรมีความพึงพอใจในตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
สาหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ในระดับสูงและสูงสุด
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (3) ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการ
บริหารลูกค้าสั มพันธ์ ในระดับสูงและสูงสุดอ ย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ข้อค้นพบในงานวิจัยน้ี คือ 
ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้า
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สัมพันธ์ที่มีการตรวจสอบคุณภาพในทุกข้ันตอนของการ
พัฒนา โดยเป็นตัวแบบที่พัฒนาและบูรณาการข้ึนมาเป็น
น วัตกรรมใหม่  แล้ วน ามาใช้ ในก ารพัฒ นาตัวแบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ [9] 
 4.5 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์
เพ่ือ 1) ศึกษาองค์ประกอบของรูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 2) สร้าง
รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา 3) ทดลองและตรวจสอบคุณภาพ
รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา [10] 
 
 
 
     รูปที่ 2 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
            ส าหรับโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา   
 
5. ระบบฐานข้อมูลศิษย์เก่า  
 5.1 ฐานข้อมูล (Database) หมายถึง กลุ่มของข้อมูลที่
มีความสัมพันธ์กัน น ามาเก็บรวบรวมเข้าไว้ด้วยกันอย่างมี
ระบบและข้อมูลที่ประกอบกันเป็นฐานข้อมูลน้ัน ต้องตรง
ตามวัตถุประสงค์การใช้งานขององค์กรด้วยเช่นกัน เช่น ใน
ส านักงานก็รวบรวมข้อมูล ต้ังแต่หมายเลขโทรศัพท์ของผู้
ที่มาติดต่อจนถึงการเก็บเอกสารทุกอย่างของส านักงาน ซึ่ง
ข้อมูลส่วนน้ีจะมีส่วนที่สัมพันธ์กันและเป็นที่ต้องการน า
ออกมาใช้ประโยชน์ต่อไปภายหลัง ข้อมูลน้ันอาจจะ
เก่ียวกับบุคคล สิ่งของสถานที่ หรือเหตุการณ์ใดๆ ก็ได้ที่
เราสนใจศึกษา หรืออาจได้มาจากการสังเกต การนับหรือ
การวัดก็เป็นได้ รวมทั้งข้อมูลที่เป็นตัวเลข ข้อความ และ
รูปภาพต่างๆ ก็สามารถน ามาจัดเก็บเป็นฐานข้อมูลได้ และ
ที่สาคัญข้อมูลทุกอย่างต้องมีความสัมพันธ์กัน เพราะเรา
ต้องการน ามาใช้ประโยชน์ต่อไปในอนาคต 
 5.2 ร ะ บ บ จั ด ก า ร ฐ า น ข้ อ มู ล  ( Database 
Management System) ประกอบด้วยซอฟต์แวร์ที่ใช้ใน
การจัดการฐานข้อมูล จัดเตรียมพ้ืนที่ในการเก็บ การเข้าถึง 
ระบบรักษาความปลอดภัย ส ารองข้อมูล และสิ่งอ านวย
ความสะดวกอื่นๆ ระบบจัดการฐานข้อมูลสามารถแบ่ง
หมวดหมู่ได้ตามแบบจ าลองฐานข้อมูลที่สนับสนุน เช่น เชิง
สั ม พัน ธ์ ห รือ  XML เป็ น ต้น  แบ่ งตามประเภทของ
คอมพิวเตอร์ที่สนับสนุน เช่น คอมพิวเตอร์เซิร์ฟเวอร์ หรือ 
โทรศัพท์พกพา เป็นต้น แบ่งตามประเภทของภาษา
สอบถามที่ใช้ในการเข้าถึงฐานข้อมูล เช่น ภาษาสอบถาม
เชิงโครงสร้าง หรือ XQuery แบ่งตามประสิทธิภาพของ
วิธีการ เช่น ขนาดที่ใหญ่ที่สุด หรือ ความเร็วสูงสุด หรือ 
อื่นๆ เป็นต้น ในบาง DBMS จะครอบคลุมมากกว่าหน่ึง
หมวดหมู่ เช่น สนับสนุนภาษาสอบถามได้หลายๆ ภาษา 
DBMS ที่ นิยมใช้ในปัจจุบัน ได้แก่  Microsoft Access, 
FoxPro, SQL Server, Oracle, Informix, DB2 เป็นต้น 
 หน้าที่ของระบบจัดการฐานข้อมูล มีดังน้ี  1) ก าหนด
มาตรฐานข้อมูล 2) ควบคุมการเข้าถึงข้อมูลแบบต่างๆ   
3) ดูแล-จัดเก็บข้อมูลให้มีความถูกต้องแม่นย า 4) จัดเร่ือง
การส ารอง และฟ้ืนสภาพแฟ้มข้อมูล 5) จัดระเบียบแฟ้ม
ทางกายภาพ 6) รักษาความปลอดภัยของข้อมูลภายใน
ฐานข้อมูล และป้องกันไม่ให้ข้อมูลสูญหาย 7) บ ารุงรักษา
ฐานข้อมูลให้เป็นอิสระจากโปรแกรมแอปพลิเคชันอื่นๆ 
และ 8) เช่ือมโยงข้อมูลที่มีความสัมพันธ์เข้าด้วยกัน เพ่ือ
รองรับความต้องการใช้ข้อมูลในระดับต่างๆ [11] 
 5.3 ตัวอย่างการพัฒนาระบบฐานข้อมูลศิษย์เก่า ที่
น่าสนใจ ในหลายๆสถาบันการศึกษา มีดังน้ี 
 5.3.1 ก ารพั ฒ นาระบ บศิ ษ ย์ เก่ าออน ไล น์ 
สาขาวิชาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสาร การวิจัย
น้ีมีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1) พัฒนาระบบเว็บไซต์ศิษย์เก่า
ออนไลน์ สาขาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสาร 2) 
สอบถามความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญที่มีต่อระบบเว็บไซต์
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ที่พัฒนาข้ึน และ 3) ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มี
ต่อระบบเว็บไซต์ศิษย์เก่าที่พัฒนาข้ึน โดยใช้วงจรการ
พัฒนาระบบ เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นเว็บไซต์ศิษย์
เก่าท่ีพัฒนาข้ึนแบบสอบถามความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
และแบบสอบถามความพึงพอใจนักศึกษาท่ีมีต่อเว็บไซต์ที่
พัฒนาข้ึน กลุ่มเป้าหมาย ที่ใช้ในการวิจัยมี 2 กลุ่ม คือ 
ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 5 คน และนักศึกษาช้ันปีที่ 1 สาขา
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสาร จ านวน 30 คน 
และสถิติที่ใช้ คือ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ระบบเว็บไซต์ศิษย์เก่าออนไลน์ สาขา
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสารที่ พัฒนาข้ึน 
ประกอบด้วยองค์ประกอบ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ระบบ
การลงทะเบียน ระบบข้อมูลศิษย์เก่า ระบบข่าวสาร
ประชาสัมพันธ์ และระบบเว็บบอร์ด 2) ความคิดเห็นของ
ผู้ เช่ียวชาญที่มี ต่อระบบเว็บไซต์ที่ พัฒนาข้ึน มีความ
เหมาะสมในระดับมาก และ 3) ความคิดเห็นของนักศึกษา
ที่มีต่อระบบเว็บไซต์ศิษย์เก่าที่พัฒนาข้ึนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด [12] 
 5.3.2 การพัฒนาระบบสารสนเทศศิษย์เก่า 
คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต การวิจัยคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพ่ือ
ศึกษาองค์ประกอบระบบสารสนเทศ พัฒนาระบบ
สารสนเทศ ศึกษาผลการใช้ และความพึงพอใจต่อระบบ
ข้อมูลสารสนเทศศิษย์เก่า ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมดจ านวน 1,069 คน จ าแนกเป็น กลุ่มตัวอย่าง 
ส าหรับศึกษาองค์ประกอบระบบสารสนเทศศิษย์เก่า 999 
คน และกลุ่มตัวอย่างส าหรับศึกษาผลการใช้ระบบ จ านวน 
70 คน ได้มาโดยกลุ่มแบบหลายข้ันตอน เคร่ืองมือที่ใช้ใน
การวิจัย ได้แก่ ระบบสารสนเทศศิษย์เก่าผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต แบบสอบถามเพ่ือศึกษาสภาพปัญหาและ
ความต้องการ แบบสอบถามความพึงพอใจ และแบบ
ประเมินระบบสารสนเทศของผู้เช่ียวชาญ สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย 
ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยสรุปได้ ดังน้ี  1) 
องค์ประกอบระบบสารสนเทศศิษย์เก่าผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ป ระ ก อ บ ด้ วย  ฮ า ร์ด แว ร์  (Hardware) ซ อ ฟ ต์ แ ว ร์ 
(Software) บุ ค ล าก ร  (Peopleware) ข้ อ มู ล  (Data) 
ข้ันตอนกระบวนการ (Procedure) และการสื่อสารข้อมูล
และระบ บ เค รือ ข่ าย  (Data Communications and 
Network System) 2) การพัฒนาระบบสารสนเทศศิษย์
เก่าผ่ านเค รือข่ายอิน เทอ ร์เน็ ต คณ ะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประกอบด้วย ระบบสารสนเทศ
ส าหรับสมาคม ระบบสารสนเทศส าหรับศิษย์เก่า ระบบ
สารสนเทศส าหรับข้อมูลทั่วไป ระบบสารสนเทศส าหรับ
ติดต่อสื่อสาร และระบบสารสนเทศส าหรับสมาชิก  3) 
ผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อระบบสารสนเทศศิษย์เก่าผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม อาจารย์/เจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจโดยรวม
ในระดับมาก ศิษย์เก่ามีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก [13] 
 5.3.3 พัฒนาระบบฐานข้อมูลศิษย์เก่า สาขาวิชา
เทคโนโลยีสารสนเทศ คณะเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธ์ุ ศิษย์เก่า
สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ  คณะเทคโนโลยีสั งคม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขต
กาฬสินธ์ุมีกว่า 1,000 คน มีการติดต่อสื่อสารระหว่างกลุ่ม
ล าบาก เน่ืองจากไม่มี ศูน ย์กลางข้อมู ล  การพัฒ นา
ฐานข้อมูลจึงเป็นศูนย์รวมแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร และ
รวบรวมข้อมูลให้ เป็นปันจุบัน เช่ือมโยงไปยังโซเชียล
เน็ตเวิร์กของกลุ่มย่อย โดยพัฒนาโปรแกรมประยุกต์บน
เว็บให้รองรับหน้าจอหลายขนาด ใช้ PHP, MySQL เป็น
หลัก ทดลองใช้ระบบกับกลุ่มศิษย์เก่า และผู้ที่จะส าเร็จ
การศึกษาในปีน้ี ซึ่งได้การตอบรับอยู่ในระดับที่ดี [14] 
  
6. การประยุกต์แนวคิดระบบการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์กับระบบฐานข้อมูลศิษย์เก่า 
 มหาวิทยาลัยหรือสถาบันทางการศึกษาหลายแห่ง มี
จุดแข็งในการผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพมาเป็นระยะเวลา
ยาวนาน และได้รับการยอมรับ มีศิษย์ปัจจุบัน และศิษย์
เก่าเป็นจ านวนมาก มีนโยบายในการส่งเสริมการน า
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เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาประยุกต์ใช้ ใน
การจั ดการเรียนการสอน และการส ร้างเค รือ ข่าย
การศึกษาที่ ชัดเจน มีการก่อต้ังสมาคมศิษย์เก่า โดยมี
วัตถุประสงค์ เพ่ือส่งเสริมความสัมพันธ์อันดีระหว่างศิษย์
เก่า คณาจารย์ เพ่ือแลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น 
ประสบการณ์ เพ่ือส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือกันด้าน
วิชาการ ในการด าเนินกิจกรรมอันเป็นประโยชน์ต่อสังคม 
ส่งเสริมด้านสวัสดิการแก่สมาชิก และสนับสนุนกิจกรรม
ต่างๆให้เจริญก้าวหน้า [13]  
 หากสถาบันการศึกษามองเห็นประโยชน์ และเข้าใจ
การน าเทคนิค CRM ไปใช้งาน และผู้ประยุกต์ใช้งาน
จะต้องออกแบบและจัดสร้างระบบ CRM ให้เหมาะสมกับ
องค์กรแล้ว คาดว่าสถาบันการศึกษาดังกล่าวจะได้รับ
ผลประโยชน์ที่สูงข้ึนเน่ืองจากทั้งนักศึกษา และบุคลากรใน
สถาบันการศึกษา จะมาสร้างความสัมพันธ์กันต้ังแต่ ก่อน
เข้ารับการศึกษา ระหว่างรับการศึกษา จนกระทั้งหลังจบ
การศึกษาไปแล้ว ท าให้ ความสัม พัน ธ์ดังกล่าวเป็ น
แรงผลักดันให้เกิดรูปแบบการสร้างผลงาน การสร้างงาน 
และสร้างโอกาสทางการศึกษา ในรุ่นต่อๆไป  ได้ดีใน
อนาคต  
 ส าห รับ  CRM ในสถาบั นการศึ กษาน้ัน  จะมอง
นักศึ กษาเป็ นลู กค้ าแ ต่ก็ มองในลักษณ ะการส ร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวนักศึกษากับสถาบันการศึกษา แต่
รูปแบบการด าเนินงานน้ันอาศัยการศึกษาเป็นตัวกลางใน
การเช่ือมโยงความสัมพัน ธ์ระห ว่างกัน  การพัฒ นา
ระบบงานในส่วนสถาบันการศึกษา ที่เน้นในตัวนักศึกษา
เป็นฐาน โดยอาศัยหลักการและแนวคิดจากรูปแบบ CRM 
กล่าวคือ สถาบันการศึกษา ให้ความส าคัญกับการรักษา
ข้อมูลต่างๆ ทางด้านการศึกษา ไม่ว่าจะเป็นทะเบียน
ประวัติ ทะเบียนผลการศึกษา การท ากิจกรรมต่างๆ การ
สร้างความสัมพันธ์ระหว่างสถาบันกับนักศึกษาไม่ว่าจะอยู่
ในระหว่างการศึกษา หรือหลังจบการศึกษา [8] 
 การประยุกต์แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์กับระบบ
ฐานข้อมูลศิษย์เก่า จึงสามารถจัดการได้กระบวนการของ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Dear Model)  ดังน้ี 
 1) การสร้างฐานข้อมูล (Database) มีฐานข้อมูลของ
ศิษย์เก่า ฐานข้อมูลต้องถูกต้องและทันสมัยอยู่เสมอ  
 2) การมีเทคโนโลยี (Technology) การใช้เทคโนโลยีที่
เหมาะสมเข้ามาเกี่ยวข้องประกอบด้วยเทคโนโลยีที่เพ่ิม
ช่องทางให้ศิษย์เก่าสามารถติดต่อกับมหาวิทยาลัยได้ 
 3) การปฏิบัติ (Action) เป็นการปฏิสัมพันธ์กับศิษย์
เก่า โดยกาหนดโปรแกรมสร้างความสัมพันธ์สร้างคุณค่าให้
เพ่ิมข้ึน โดยพัฒนาบริการที่ดี เพ่ือรักษาศิษย์เก่าไว้ 
 4) การรักษาศิษย์เก่า (Retention) มีการประเมินผล
เพ่ือให้ทราบว่ามหาวิทยาลัยสามารถรักษาความสัมพันธ์
กับศิษย์เก่าได้มากข้ึนหรือไม่อย่างไร 
 มหาวิทยาลัยในอนาคตที่ต้องการหานักศึกษาใหม่ 
รักษาความสัม พัน ธ์กับ นั กศึ กษาในปั จจุบันและดึง
ความสัมพันธ์กับศิษย์เก่าด้วยวิธีลูกค้าสัมพันธ์ จ าเป็นที่
จะต้องสร้างกลยุทธ์ที่มีความแตกต่างและโดดเด่น ให้
คุณค่าเพ่ิมที่เหนือกว่าโดยที่ทั้งมหาวิทยาลัยและศิษย์เก่า
ต่างได้รับประโยชน์ร่วมกัน (Win-Win Situation) และอีก
สิ่งหน่ึงที่ ไม่สามารถมองข้ามไปได้ คือ การได้รับแรง
สนับสนุนทุกรูปแบบจากผู้บริหารของมหาวิทยาลัย 
จุดเร่ิมต้นของนโยบายจะต้องมาจากวิสัยทัศน์อันกว้างไกล
ของผู้บริหารที่ต้องการสร้างในสิ่งที่เกินกว่าความพึงพอใจ 
สร้างคุณค่าท่ีเหนือกว่าแก่ศิษย์เก่าซึ่งถือว่าเป็นสินทรัพย์ที่
มีค่าย่ิง 
 พลังศิษย์เก่า หัวใจส าคัญในการพัฒนาสถานศึกษา
และสร้างคุณค่าให้ องค์กร สิ่ งส าคัญเบื้องต้นในการ
รวบรวมรายช่ือศิษย์เก่า คือ การท าระเบียนประวัติของ
ศิษย์เก่าแต่ละสถาบัน ศิษย์เก่ามีบทบาท ในการพัฒนา 
สถาบันและสังคมเป็นอย่างมาก เช่น การให้ข้อมูลด้าน
ความต้องการของตลาดแรงงานว่าในขณะน้ีต้องการ
แรงงานลักษณะใด ซึ่งจะน ามาสู่การปรับปรุงหลักสูตรให้
เหมาะสมกับความต้องการของตลาดได้ การยกย่องศิษย์
เก่าที่ประสบความสาเร็จในชีวิตมาเป็นแบบอย่าง ท าให้
เกิดแรงดึงดูดให้มีคนสนใจที่จะเข้าศึกษาในสถาบันน้ันๆ 
เพ่ิมมากข้ึน การให้ความช่วยเหลือต่อสังคมในด้านต่างๆ 
กระบวนการสร้างให้ศิษย์เก่าในแต่ละสถาบันให้กลับมา
พัฒนาสถาบันของตนเอง ต้องเร่ิมจากการสร้างกิจกรรม
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ร่วมกันระหว่างผู้เรียน ครูอาจารย์ใน ขณะที่เรียน ท าให้
เกิดความผูกพันให้กับศิษย์เก่าน้ันและกลับมาช่วยพัฒนา
สถาบันและสังคมต่อไป [15] 
 อีกตัวอย่างที่ น่าสนใจ คือ มหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ด
ขับเคลื่อนสู่มหาวิทยาลัยอันดับหน่ึงของโลก ส่วนหน่ึงเกิด
จากการที่มหาวิทยาลัยฮาร์วาร์ดใช้ยุทธศาสตร์สร้าง
เครือข่ายศิษย์เก่า ให้เป็นส่วนหน่ึงในการพัฒนากิจการ
ของมหาวิทยาลัย กล่าวกันว่า เครือข่ายที่ เข้มแข็งของ
บรรดาศิษย์เก่า (Alumni) ทั่วโลกที่ ได้ด าเนินกิจกรรม
ต่างๆร่วมกัน สามารถสร้างช่ือเสียงให้กับมหาวิทยาลัย 
และเป็นแหล่งหาทุนสนับสนุนต้นทุนทางการศึกษา 
เครือข่ายศิษย์เก่าจึงนับเป็นเคร่ืองมือส่งเสริมการก้าวหน้า
ของมหาวิทยาลัยได้อย่างมาก ยุทธศาสตร์ที่มหาวิทยาลัย
ฮาร์วาร์ดใช้สร้างเครือข่ายศิษย์เก่าให้เป็นส่วนหน่ึงในการ
พัฒนากิจการของมหาวิทยาลัย ก็คือ การสร้างช่องทาง
ศิษ ย์เก่ าทั่ วโลกรวม ตัวกัน  รวมถึงวางระบบองค์กร
ประสานงานเครือข่ายศิษย์เก่าต่าง ๆ ทั่วโลกจะมีช่องทาง
การประสานงานระห ว่างองค์กร เพ่ือสร้างแนวร่วม 
เครือข่ายให้เกิดข้ึน อาทิ การจัดบทบาทหน้าท่ีของสมาชิก
ในเครือข่าย โดยสรรหาแกนน าของเครือข่ายเป็นผู้น าใน
การหาสมาชิก เปิ ดโอกาสให้ สมาชิกมีห น้าที่ ค วาม
รับผิดชอบในหน่วยงาน ท าให้สมาชิกมีความกระตือรือร้น
ในการสร้างสรรค์กิจกรรม เร่งสร้างความร่วมมือในด้าน
ต่างๆ กับทางมหาวิทยาลัยและองค์กรอื่นๆ การสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ผ่านอินเทอร์เน็ต เพ่ือเป็นช่องทางน าเสนอ
ข้อมูลและติดต่อกับเครือข่ายทั่วโลก ตรวจสอบตาราง
กิจกรรมในแต่ละท้องถ่ิน เป็นช่องทางสนทนาแลกเปลี่ยน
ความคิดกันผ่านห้องสนทนา และ สามารถแก้ไขข้อมูล
ส่ วนบุ ค คล ได้ท างอิ น เท อ ร์เน็ ต ด้ วย  ช่อ งท างการ
ประสานงานที่หลากหลายน้ี ท าให้ เกิดพลังขับเคลื่อน
กิจการของกลุ่มต่าง ๆ ให้เกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง รวมถึงเป็น
การส่งเสริมให้ช่ือเสียงของมหาวิทยาลัยเป็นที่รู้จักในวง
กว้างมากข้ึน [16] 
 
7. สรุป 
 การประยุกต์ใช้แนวทางในการใช้ประโยชน์จาก
เค รือ ข่ ายศิ ษ ย์ เก่ าขอ งมห า วิท ยาลั ย น้ั น ผู้ บ ริห าร
มหาวิทยาลัยแต่ละแห่งควรมีวิสัยทัศน์ในการใช้ประโยชน์
จากศิษย์เก่า โดยสร้างระบบบริหารจัดการที่ดีซึ่งการใช้
หลั กแนวคิ ดก ารจั ดก ารลู กค้ าสั ม พั น ธ์  ห รือ  CRM 
(Customer Relationship Management) ก็เป็นหลักที่
น่าสนใจและเหมาะสม ในการร่วมมือกับเครือข่ายศิษย์เก่า
ท าประโยชน์แก่มหาวิทยาลัยในรูปแบบต่าง ๆ โดยสร้าง
กลไกที่กลุ่มคนเหล่าน้ันได้รับประโยชน์จากการเข้าร่วม ซึ่ง
จะก่อเกิดการสร้างสรรค์เพ่ือพัฒนามหาวิทยาลัยไป
ข้างหน้า ช่วยธ ารงรักษาเครือข่ายให้ย่ิงขยายเติบโต และมี
สมาชิกเพ่ิมมากข้ึนเพ่ือสนับสนุนให้ เครือข่ายได้สร้าง
ประโยชน์ให้กับมหาวิทยาลัย สังคม และชุมชนได้ต่อไป 
[16] 
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